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$ �',�	 1 ��
���$ �'!-����
�)� ��
!�!!$
!.�� /%���   &�	
-'��$�-� 
��-  �
�  

��%�! ��������  ���/%� (�����,�	 1-6) 

$ �',�	 2 ��!�� ���
���������!�"����
�)� �!�"#���'������%�&������ ,�	��� 
 �
�#�� 
$��%"#
  $����&������  (�����,�	 7- 10) �! �

��*+'*���%+'� 
� 3 %��' ��
  

1.  %��'!-�����)� ����!�"��� �& ' !-��"���
 ������ �����$����. ���������!�"��� 

2.  %��'$.�',�	 �& ' ����$�%���'�������.�� ����$�
�% �����%�$%�$"'��� 
3.  %��'���%0��'"'��' �& ' ����$�%����%��+��'������!�"���   �����$�
����, �

�,����'������!�"��� ������%������������� ���
��!!�"��� 

$ �',�	 3 ��%�!����
��

��� 
�-���
���!�"����
�)� �!�"#���'������%�&������ 
,�	��� 
 �
�#�� $��%"#
  $����&������  (�����,�	 11-16) 

$ �',�	 4 ��!�� ���
���������!�"����
�)� �!�"#���'������%�&������ ,�	��� 
 �
�#�� 
$��%"#
 $����&������  �0��'����*����,������ (�����,�	 17-19 ) 

$ �',�	 5 ��%�!����
��

���
�)� �!�"#���'������%�&������ ,�	��� 
 �
�#�� $��%"#
  

$����&������ � 0��'����*����,������ (�����,�	 20-24 ) 

$ �',�	 6 ��
������	����!����"�����������$��
�'1��
�
���*���
!��
������ 3 

%��'�
��
�#�� $��%"#
 $����&������  ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������  (�����,�	 25-35) 
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��
���� 1  ��������
���

�������������������  (��	����� 1-6 )    

 

��	����� 1 �$%��0�'�' �����
����
�)� ��
!�!!$
!.���0��'�����
� 

 

�
� �0�'�' ��
��� 

&�� 184 51.80 

�2"� 171 48.20 

��� 355 100.00 

 

��������,�	 1 
!� �)� ��
!�!!$
!.��$ �'��2 �*+ '�
�&�� �"%�*+ '��
��� 51.80 

����*+'�
��2"� �"%�*+'��
��� 48.20 

 

��	����� 2 �$%��0�'�' �����
����
�)� ��
!�!!$
!.���0��'����
��- 
 

���� �!��
� 	����� 

21-30 *�  108 30.42 

31-40 *�  70 19.72 

41-50 *�  101 28.45 

51-60 *�  59 16.62 

61 *� ��('/* 17 4.79 

	
� 355 100.00 

 

��������,�	 2 
!� �)� ��
!�!!$
!.����
��-���� �� 21-30 *�  ���,�	$-% �"%�*+ '  

��
��� 30.40 �
�������
 41-50 *�  �"%�*+ '��
��� 28.50 ��� 31-40 *�  �"%�*+ '��
��� 19.70 

����0�%�! 
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��	����� 3 �$%��0�'�' �����
����
�)� ��
!�!!$
!.���0��'�������/%� 
 

	��"#�$#��%��������#&�� �!��
� 	����� 

10,001 – 20,000 !�, 37 10.42 

20,001 – 30,000 !�, 60 16.90 

30,001 – 40,000 !�, 27 7.61 

40,001 – 50,000 !�, 63 17.75 

50,000 !�,��('/* 168 47.32 

	
� 400 100.00 

 

��������,�	 3 
!� � )� ��
!�!!$
!.�������/%�$ �'���#%��3��	�� 
�%�
' 50,000 

!�,��('/* ���,�	$-% �"%�*+'��
��� 47.32  �
����������/%����� �� 40,001 – 50,000 !�, �"%�*+ '
��
��� 17.75 ��������/%����� �� 20,001– 30,000 !�, �"%�*+'��
��� 16.90 ����0�%�! 

 

��	����� 4 �$%��0�'�' �����
����
�)� ��
!�!!$
!.���0��'����*����,������ 
 

'	��*� �!��
� 	����� 

$.�*'"�������4'��� 106 29.90 

�����
�!��' 249 70.10 

	
� 355 100.00 

  

��������,�	 4 
!� �)� ��
!�!!$
!.���*+ '�����
�!��' �"%�*+ '��
��� 70.90 ���
�*+'$.�*'"�������4'��� �"%�*+'��
��� 29.90 ����0�%�! 
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��	����� 5 �$%��0�'�' �����
����
�)� ��
!�!!$
!.���0��'������%�!�������� 
 

	�#+���	,/�7� �!��
� 	����� 

�0	��� �*�"22����  30 8.45 

*�"22����  227 63.94 

*�"22�#, 80 22.54 

*�"22��
� 18 5.07 

	
� 355 100.00 

 

��������,�	 5 
!� �)� ��
!�!!$
!.������%�!��������*�"22�������,�	$-%        

�"%�*+'��
��� 63.94 �
����� ��
��%�!*�"22�#, �"%�*+ '��
��� 22.54 �0	��� �*�"22����  �"%�*+ '
��
��� 8.45 �����%�!*�"22��
� �"%�*+'��
��� 5.07  ����0�%�! 

 

��	����� 6 �$%��0�'�' �����
����
�)� ��
!�!!$
!.���0��'����!�"���,�	$'���&�!�"��� 

 

�	���	 �!��
� 	����� 

!�"���$
!.����
������	
���������-�$�!��"$"'��� 311 87.61 

!�"����&+�$�+
�$"'��� �)')�"� ���)� ��,'�0��' �� 200 56.34 

!�"�������!�(
����
� ����������+
� 181 50.99 

!�"������� 0��'�'0��������������!�(
� 141 39.72 

!�"���

��!! 3 �"�" ) �',��'��

��!! 85 23.94 

!�"����0��' ��$"'��� 90 25.35 

!�"���%��'�,�'"� �& ' ��
�������"%��(� ���%���
����� ����'�'0�)� ��&�	��&�2�"%��(�����!�(
� 

117 32.96 

�������- : )� ��
!�!!$
!.��$����.�
!/%������ � 1 ��
 

                   ����0�'�')� ��
!�!!$
!.��,�(���% 355 ��� 

   

��������,�	 6 
!� �)� ��
!�!!$
!.��$ �'��2 $'���&�!�"���$
!.����
���
���	
���������-�$�!��"$"'������,�	$-% �"%�*+ '��
��� 87.61 �
����� ��
!�"����&+�$�+
�$"'��� 
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�)')�"� ���)� ��,'�0��' �� �"%�*+ '��
���56.34 ���!�"�������!�(
����
� ����������+
� �"%
�*+'��
��� 50.99����0�%�! 

 

��
���� 2  	+�	��*�8�+�79���	�	���	�������	�$*
:��+��
+#�;���:����������� 
��$�� ���#�$�  ����

�;���:���  (��	����� 7- 10) 

 

��	����� 7 �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	��
� 
 �
�#�� $��%"#
 ���	����!��
���������!�"���%��'!-�����,�	���!�"���  

 

*�8�+�79���	�	���	��� 


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

#�����
���	���:���	���	 

1. !-��"���
�
������'��,�	)� ����!�"��� 
4.76 

(%����) 

    1.1 ����� ����$-��

����!��
� 

234 121 0 0 0 355 4.66 

(65.92) (34.08) (0.00) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 

    1.2 �"�"�������,%� 288 67 0 0 0 355 4.81 

(84.51) (15.49) () () () (100.00) (%����) 

    1.3 �����"(��� �� �� ��$ 300 55 0 0 0 355 4.85 

(84.51) (15.49) (0.00) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 

    1.4 ����' ��&�	
.�
 259 96 0 0 0 355 4.73 

(72.96) (27.04) (0.00) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 

2. ������ �����$����.�
������'��,�	)� ����!�"��� 
4.54 

(%����) 

    2.1 ������&0�'�2
���!�"�����%��+� � 
�/� 

195 160 0 0 0 355 4.55 

(54.93) (45.07) (0.00) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 

    2.2 �������
!�
!
���!�"���.����
��� '� 0� 

169 174 12 0 0 355 4.44 

(47.61) (49.01) (3.38) (0.00) (0.00) (100.00) (%�) 
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��	�����  7  (�� �)  �$%��0�'�'  ��
���  ���� ��3��	��
���%�!������ �$� �'���"%�
�)� ��
!
�!!$
!.��,�	��� 
�
�#�� $��%"#
 ���	����!��
���������!�"���%��'!-�����,�	���!�"���  

 

*�8�+�79���	�	���	���


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

    2.3 �������� �
����$����.  �'����
!
��
5��.�� 

197 

(55.49) 

152 

(42.82) 

6 

(1.69) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.54 

(%����) 

    2.4 �
!�� ������ ���"��'
���!�"����
��
�#��
$��%"#
 

245 

(69.01) 

87 

(24.51) 

23 

(6.48) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.63 

(%����) 

3. ������!�"����
������'��,�	)� ����!�"��� 
4.74 

(%����) 

    3.1 �����
��
��'�'���
���!�"��� 

282 73 0 0 0 355 4.79 

(79.44) (20.56) (0.00) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 

    3.2 ��'0(��� ��+�
���!�"��� 

276 79 0 0 0 355 4.78 

(77.75) (22.25) (0.00) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 

    3.3 ��
'����'�
���

 243 95 17 0 0 355 4.64 

(68.45) (26.76) (4.79) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 

    3.4 
'����'������

��
�,�	�����!�"��� 

265 90 0 0 0 355 4.75 

(74.65) (25.35) (0.00) (0.00) (0.00) (100.00) (%����) 


���%����	
� 
4.68 

(%����) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 7 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.������%�!������ �$��'���"%���	����!
����&�!�"���%��'!-�����,�	���!�"����
��
�#�� $��%"#
 
�� �'��%�! “%����” ��� ��3��	���� 4.68 

������	

"������'������
��%
!� �*���%+',�	)� ��
!�!!$
!.������%�!������ �$��'���"%
���	����!����&�!�" ���%��'!-�����,�	���!�" ����
��
�#�� $��%"#
 �'��%�!���,�	$-% /%���  
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!-��"���
#%�
�� �'��%�!%���� ��� ��3��	� 4.76 #%���*������ 
�,�	
�� �'��%�!%���� ���	
������"(�
�� ���� ��$ ��� ��3��	� 4.85  �
�������
 �"�"�������, ��� ��3��	� 4.81 ����' ��&�	
.�
 ��� ��3��	� 

4.73 �������� ����$-��
����!��
� ��� ��3��	� 4.66 ����0�%�! 

  ��%�!������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���%��'������ �����$����.
�� �'��%�!%�
��� ��� ��3��	� 4.54 #%���*������ 
�,�	
�� �'��%�!%���� ���	
��
!�� ������ ���"��'���!�"����
��
�
#��$��%"#
 ��� ��3��	� 4.63 �
�������
 ������&0�'�2���!�"�����%��+� � 
�/� ��� ��3��	� 4.55 ��
������ �����$����.�'����
!��
5��.�� ��� ��3��	� 4.54 ����������
!�
!���!�"���.����
�
�� '� 0� ��� ��3��	� 4.44 ����0�%�!  

��%�!������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���%��'������!�"���
�� �'��%�!%���� ��
� ��3��	� 4.74 #%���*������ 
�,�	
�� �'��%�!%���� ���	
������
��
��'�'������!�"������,�	$-% ��
� ��3��	� 4.79 �
�������
 ��'0( �����+������!�"��� ��� ��3��	� 4.78 
'����'������
��
�,�	��
���!�"��� ��� ��3��	� 4.75 �����
'����'�
���

 ��� ��3��	� 4.64  ����0�%�! 

 

��	����� 8  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	��
� 
�
�#�� $��%"#
 ���	����!��
���������!�"���%��'$.�',�	,�	���!�"���  

 

*�8�+�79���	�	���	���


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

#�������������:���	���	 

  1. ����&�!�"���/%�����
& 
�,�� �& ' $��%"#
,


"'�,
���'+�, Call center 

�������,'�0��' �� 

115 

(32.39) 

183 

(51.55) 

57 

(16.06) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.16 

(%�) 

2. ,0���,�	��(�������
�����$� ��,�	�
%�.
�
���

����%"',��
$�%�� 

88 

(24.79) 

101 

(28.45) 

154 

(43.38) 

12 

(3.38) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

3.75 

(%�) 

3.  ��*� ��!
�$.�',�	  ���
����,0����
� ��&�%��' 

79 

(22.25) 

79 

(22.25) 

152 

(42.82) 

45 

(12.68) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

3.54 

(%�) 
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��	����� 8  (� 
) �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!
�!!$
!.��,�	��� 
�
�#�� $��%"#
 ���	����!��
���������!�"���%��'$.�',�	,�	���!�"���  

 

*�8�+�79���	�	���	���


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

4.  ��,�	'�	�$0����!������
����
��!!�"��� ,�	
$�%��$!�� 

226 

(63.66) 

100 

(28.17) 

29 

(8.17) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.55 

(%����) 

5.  $.�',�	���!�"�����
����$�
�%���/%�
����6�' 

286 

(80.56) 

69 

(19.44) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.81 

(%����) 

6.  ����
�'0(� !�"���
�
���

 ���$�
�% 

276 

(77.75) 

79 

(22.)25 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.78 

(%����) 


���%����	
� 
4.26 

(%�) 
�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 8 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.������%�!������ �$��'���"%���	����!
����&�!�"���%��'$.�',�	,�	���!�"����
��
�#�� $��%"#
 
�� �'��%�! “%�” ��� ��3��	���� 4.26 ���
���	

"������'������
��%
!� �)� ��
!�!!$
!.������%�!������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���
%��'$.�',�	,�	���!�"����
��
�#�� $��%"#
 ���,�	$-%�'���	
�$.�',�	���!�"���������$�
�%���
/%�����6�' 
�� �'��%�!%���� ��� ��3��	� 4.81 �
�������
 �������
�'0( ��
���

���$�
�%
�� �'
��%�!%���� ��� ��3��	� 4.78  ��,�	'�	�$0����!����������
��!!�"��� ,�	$�%��$!�� 
�� �'��%�!%���� 

��� ��3��	� 4.55 ����&�!�"���/%�����& 
�,�� �& ' $��%"#
 
"'�,
���'+�, Call center �������,'
�0��' �� 
�� �'��%�!%� ��� ��3��	� 4.16  ,0���,�	��(������������$� ��,�	�
%�.�
���

����%"',��
$�%�� 
�� �'��%�!%� ��� ��3��	� 3.75 �����*� ��!
�$.�',�	 �������,0����
� ��&�%��' 
�� �'
��%�!%� ��� ��3��	� 3.54 ����0�%�!  
 



27

��	����� 9  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	��
� 
�
�#�� $��%"#
 ���	����!��
���������!�"���%��'���%0��'"'��'  

 

*�8�+�79���	�	���	���


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

#�����	#!�������� 

 1. ����$�%����%��+��'
������!�"��� 

223 

(62.82) 

132 

(37.18) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.63 

(%����) 

2. ���!�"���%�������
�$�
����, ��,�����' 

217 

(61.13) 

138 

(38.87) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.61 

(%����) 

3. ������� 0��'�'0��'���
���
�$"'�������$'

/
�%��������� ��
"	���"� 

181 

(50.99) 

162 

(45.63) 

12 

(3.38) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.48 

(%�) 

4. ���$�1"�����&�
#*����� 3D Web  

75 

(21.13) 

165 

(46.48) 

109 

(30.70) 

6 

(1.69) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

3.87 

(%�) 
5. ���%���������������"%
���� �&���'������!�"��� 

86 

(24.23) 

216 

(60.85) 

53 

(14.93) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.09 

(%�) 


���%����	
� 
4.34 

(%�) 
�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 9 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.������%�!������ �$��'���"%���	����!
����&�!�"���%��'���%0��'"'��'�
��
�#�� $��%"#
 
�� �'��%�! “%�” ��� ��3��	���� 4.34 ������	


"������'������
��%
!� �)� ��
!�!!$
!.������%�!������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���
%��'���%0��'"'��'�
��
�#�� $��%"#
 ���,�	$-%�'���	
�����$�%����%��+��'������!�"���
�� 
�'��%�!%���� ��� ��3��	� 4.63  �
�������
 ���!�"���%��������$�
����, ��,�����'
�� �'��%�!%�
��� ��� ��3��	� 4.61  ������� 0��'�'0��'������
�$"'�������$'
/
�%��������� ��
"	���"� 
�� �'
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��%�!%���� ��� ��3��	� 4.48  ���%������������� ��"%���� �&���'������!�"��� 
�� �'��%�!%� ��
� ��3��	� 4.09 ������$�1"�����&�#*����� 3D Web 
�� �'��%�!%� ��� ��3��	� 3.87 ����0�%�!  

 

��	����� 10  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	
��� 
�
�#�� $��%"#
 ���	����!��
���������!�"���#%����  

 

*�8�+�79���	�	���	���
��$�� ���#�$� 
���%����  (�'	��) 

 1. %��'!-�����,�	���!�"��� 4.68 

(%����) 

2. %��'$.�',�	,�	���!�"��� 4.26 

(%�) 
3. %��'���%0��'"'��' 4.34 

(%�) 
�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 10 
!� �)� ��
!�!!$
!.������%�!������ �$��'���"%���	����!����&�
!�"������,�	$-%�'%��'!-�����,�	���!�"��� 
�� �'��%�!%���� ��� ��3��	� 4.68  �
�������
 %��'
���%0��'"'��'
�� �'��%�!%� ��� ��3��	� 4.34  ���%��'$.�',�	,�	���!�"��� 
�� �'��%�!%� ��� ��3��	� 

4.26 ����0�%�!  
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��
���� 3 	�#+�

��8/�8�:����
�9*�8��	�	���	�������	�$*
:��+��
+#�;���:����������� 
��$�� 

���#�$�  �����;���:��� (��	����� 11-16) 
 

��	����� 11  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.��� 

�-���
���!�"���%��' �����*+'��*1����
����!�"��� (Tangibles) �
��
�#�� $��%"#
 

 

*�8�+�79���	�	���	���


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 



���'@ �	�'A		������	�	���	 (Tangibles) 

 1. $.�',�	���!�"���
���� �$����� ,�'$���
���$�
�% 

282 

(79.44) 

73 

(20.56) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.79 

(���
,�	$-%) 

2. ��
�$-�����
���

���
$�
�% 

257 

(72.39) 

88 

(24.79) 

10 

(2.82) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.70 

(���
,�	$-%) 

3. 
'����'�� ����%���
����	
��!!,�	$-��
 

����!��
������$� 

28 

(79.44) 

73 

(20.56) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.79 

(���
,�	$-%) 

4. 
-*����,�	���!�"��� 

(�
�
"���
��, *����, 
%"'$
)  
�� �'$��

��
�
���!�"��� 

222 

(62.54) 

121 

(34.08) 

12 

(3.38) 

0 

(1.69) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.59 

(���
,�	$-%) 

5. �������������
�
$"'���,�	��%�$%� 

155 

(43.66) 

85 

(23.94) 

100 

(28.17) 

15 

(4.23) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.07 

(���) 

6. ��*�!!�����%�$%�
$"'��� 

161 

(45.35) 

102 

(28.73) 

92 

(25.92) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.19 

(���) 


���%����	
� 

4.52 

(���
,�	$-%) 
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�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 11 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.��������
��

��� 
�-���
���
!�"���%��' �����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangibles) 
�� �'��%�! “���,�	$-%” ��� ��3��	���� 

4.52  ���	

"������'������
��%
!� �)� ��
!�!!$
!.��������
��

���'���	 
�$.�',�	
���!�"������� �$����� ,�'$������$�
�% ������	
�
'����'�� ����%�������	
��!!,�	$-��

����!��
������$����,�	$-% 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��� ��3��	� 4.79  �
�������
 ��
�$-�����
���


���$�
�% 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��� ��3��	� 4.70  ���	
�
-*����,�	���!�"��� (�
�
"���
��, *����, 
%"'$
) 
�� �'$��

��
����!�"���
�� �'��%�!���,�	$-% ��� ��3��	� 4.59 ��*�!!�����%�$%�$"'��� 

�� �'��%�!��� ��� ��3��	� 4.19 ����������������
�$"'���,�	��%�$%� 
�� �'��%�!��� ��
� ��3��	� 4.07 ����0�%�!  
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��	����� 12  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.��� 

�-���
���!�"���%��' �����&�	
��	'/�������/%� (Reliability) �
��
�#�� $��%"#
 

 

*�8�+�79���	�	���	���


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 



���;&���+��"
�
��:�"#� (Reliability) 

 1. ���!�"���,�	���� 

���� �& '����"%�����'
�
�	
����������!�'��
����� ������,��! 

186 

(52.39) 

163 

(45.92) 

6 

(1.69) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.51 

(���
,�	$-%) 

2.  ���!�"����*+ ',�	
*��,�!�� �& ' ������
��%��+� ����!!$'�!$'-'
� ��7 �& ' !�"����&+�
$"'��� online, �&+��)'
)�"� 

215 

(60.56) 

122 

(34.37) 

18 

(5.07) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.55 

(���
,�	$-%) 

3.  �0�'�'
'����',�	��
�
���

$0����!���!�"��� 

205 

(57.75) 

127 

(35.77) 

23 

(6.48) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.51 

(���
,�	$-%) 


���%����	
� 

4.52 

(���
,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����� ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 12 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.��������
��

��� 
�-���
���
!�"���%��' �����&�	
��	'/�������/%� (Reliability) 
�� �'��%�! “���,�	$-%” ��� ��3��	���� 4.52 ���
���	

"������'������
��%
!� �)� ��
!�!!$
!.��������
��

�����,�	$-%�'���	
����!�"���
�*+ ',�	*��,�!�� �& '��������%��+�����!!$'�!$'-'� ��7�& ' !�"����&+�$"'��� online, �&+��)'
)�"� 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��� ��3��	� 4.55 �
�������
 ���!�"���,�	���� 
���� �& '����"%���
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��'�
�	
����������!�'������� ������,��! ����0�'�'
'����',�	���
���

$0����!���!�"��� 
�� 
�'��%�!���,�	$-% ��� ��3��	� 4.51 �, ���' ����0�%�!  

 

��	����� 13  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.��� 

�-���
���!�"���%��' ����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness)  �
��
�#�� 
$��%"#
 

 

*�8�+�79���	�	���	���


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 



��8	���:���	�������������
�� (Responsiveness) 

 1.����$����.�'���
�
!��
5��.���
�

'����' 

158 

(44.51) 

191 

(53.80) 

6 

(1.69) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.43 

(���) 

2. ������� 0��'�'0��'���
���
�$"'��� 

193 

(54.37) 

144 

(40.56) 

18 

(5.07) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.49 

(���) 

3.
'����'������$����.
�'������!�"���/%�
� ��
��%��+� 

210 

(59.15) 

139 

(39.15) 

6 

(1.69) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.57 

(���
,�	$-%) 

4.
'����'$����.
$'
��
! ������
���� 

�
������� 

234 

(65.92) 

115 

(32.39) 

6 

(1.69) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.64 

(���
,�	$-%) 


���%����	
� 

4.53 

(���
,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 13 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.��������
��

��� 
�-���
���
!�"���%��' ����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) 
�� �'��%�! “���,�	$-%” ��
� ��3��	���� 4.53 ������	

"������'������
��%
!� �)� ��
!�!!$
!.��������
��

�����
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,�	$-%�'���	
�
'����'$����.$'
��
!������
�����
������� 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��� ��3��	� 

4.64 �
�������
 
'����'������$����.�'������!�"���/%�
� ����%��+� 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��
� ��3��	� 4.57 ���	
�������� 0��'�'0��'������
�$"'��� 
�� �'��%�! ��� ��� ��3��	� 4.49 ������	
�
����$����.�'����
!��
5��.���
�
'����' 
�� �'��%�! ��� ��� ��3��	� 4.43 ����0�%�!  

 

��	����� 14 �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.��� 

�-���
���!�"���%��' ��������' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
��
�#�� $��%"#
 

 

*�8�+�79���	�	���	��� 


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 



������;&���&� �+��:� (Assurance) 

 1. ����' ��&�	
.�
 ���
&�	
�$����
��
�#�� 
$��%"#
 

231 

(65.07) 

106 

(29.86) 

18 

(5.07) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.60 

(���
,�	$-%) 

2. ������!�"���,�	.����
�
�� '� 0� ,�'$��� �& ' ���
�&+�$"'��� online �&+��)'
)�"� ��� �&+�$"'���
��
�
���,�	���')� ��,'�0��' �� 

196 

(55.21) 

106 

(29.86) 

53 

(14.93) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.40 

(���) 

3. 
'����'�������� � ����
�&�	��&�2,�	$��������
/��������� ������     

219 

(61.69) 

115 

(32.39) 

21 

(5.92) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.56 

(���
,�	$-%) 


���%����	
� 

4.52 

(���
,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 14 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.��������
��

��� 
�-���
���
!�"���%��' ��������' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) 
�� �'��%�! “���,�	$-%” ��� ��3��	���� 4.52 
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������	

"������'������
��%
!� �)� ��
!�!!$
!.��������
��

�����,�	$-%�'���	
�����
' ��&�	
.�
 ���&�	
�$����
��
�#�� $��%"#
 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��� ��3��	� 4.60 �
�������
 


'����'�������� � �����&�	��&�2,�	$��������/��������� ������ 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��� ��3��	� 

4.56 ������	
�������� 0��'�'0��'������
�$"'���
�� �'��%�!��� ��� ��3��	� 4.49 ���������!�"���
,�	.����
��� '� 0� ,�'$��� �& ' ����&+�$"'��� online �&+��)')�"� ����&+�$"'���
��
����,�	���'
)� ��,'�0��' ��
�� �'��%�!��� ��� ��3��	� 4.40 ����0�%�!  

 

��	����� 15  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.��� 

�-���
���!�"���%��' ���������� ��������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy)  �
��
�#�� 
$��%"#
 

 

*�8�+�79���	�	���	��� 


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 



������:� ���

�����:�:��������	+��	���	 (Empathy) 

 1. 
'����'��������+���
�'���& ������
 �'�'0�
!�"���
� ��$�0	��$�
 

246 

(69.30) 

94 

(26.48) 

15 

(4.23) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.65 

(���
,�	$-%) 

2. 
'����'������$-��
 

���'-��$��
�'1�%� �"(��� �� 

�� ��$ 

274 

(77.18) 

81 

(22.82) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.77 

(���
,�	$-%) 

3. 
'����'������
�����
��
��' ����
���
�$  

267 

(75.21) 

88 

(24.79) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.75 

(���
,�	$-%) 

4. 
'����'���!�"���

� ��$�0	��$�
�, ��,���
��' 

249 

(70.14) 

106 

(29.86) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.70 

(���
,�	$-%) 
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��	����� 15  (� 
) �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!����
��

���
�)� ��
!
�!!$
!.��� 
�-���
���!�"���%��' ���������� ��������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy)  

�
��
�#�� $��%"#
 

 

*�8�+�79���	�	���	��� 


��$�� ���#�$� 

	�#+�

��	���/��/�
�#�����
�+���	:;��	���	 

�!��
� 

������ 


���%����    

(�'	��) 
#����  


�������

#� 

'��

���� 


�������

"��#� "��#� 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

  �!��
�   

(	�����) 

�!��
� 

(	�����) 

5. 
'����'��
����$����.�'���
$�	
$��������������!
�������*+ '
� ��%�   

229 

(64.51) 

126 

(35.49) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.65 

(���
,�	$-%) 

6. 
'����'�
����$  
���������'0��$'
!�"���
,�	����������� 

225 

(63.38) 

124 

(34.93) 

6 

(1.69) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

355 

(100.00) 

4.62 

(���
,�	$-%) 


���%����	
� 

4.69 

(���
,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 15 
!� ��'��
���)� ��
!�!!$
!.��������
��

��� 
�-���
���
!�"���%��' ���������� ��������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy)   
�� �'��%�! “���,�	$-%” ��
� ��3��	���� 4.69  ������	

"������'������
��%
!� �)� ��
!�!!$
!.��������
��

�����
,�	$-%�'���	 
�
'����'������$-��
���'-��$��
�'1�%� �"(��� �� �� ��$ 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��
� ��3��	� 4.77  �
�������
 
'����'�����������
��
��' ����
����$  
�� �'��%�! ���,�	$-% ��
� ��3��	� 4.75 ���	
�������� 0��'�'0��'������
�$"'���
'����'���!�"���
� ��$�0	��$�
�, ��,�����' 


�� �'��%�! ���,�	$-%  ��� ��3��	� 4.70  
'����'��������+����'���& ������
 �'�'0�!�"���
� ��
$�0	��$�
���
'����'������$����.�'���$�	
$��������������!�������*+ '
� ��%� 
�� �'��%�!
���,�	$-% ��� ��3��	� 4.65 ���
'����'�
����$  ���������'0��$'
!�"���,�	����������� 
�� �'��%�!
���,�	$-% ��� ��3��	� 4.62  ����0�%�! 
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��	����� 16  �$%��0�'�' ��
��� ���� ��3��	��
���%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.��� 

�-���
���!�"���#%�����
��
�#�� $��%"#
  
 


�9*�8��	�	���	���
��$�� ���#�$�  
���%����  (�'	��) 

 1. �����*+'��*1����
����!�"��� (Tangibles)  4.52 

(���,�	$-%) 

2. �����&�	
��	'/�������/%� (Reliability)  4.52 

  (���,�	$-%) 

3. ����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness)  4.53 

(���,�	$-%) 

4. ����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance)  4.52 

  (���,�	$-%) 

5. ���������� ��������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy)  4.69 

(���,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 16 
!� �)� ��
!�!!$
!.��������
��

��� 
�-���
���!�"������
,�	$-%�'%��'���������� ��������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy)  
�� �'��%�! ���,�	$-% ��
� ��3��	� 4.69  �
�������
 %��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) 
�� �'
��%�! ���,�	$-% ��� ��3��	� 4.53  ���%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangibles) %��'����
�&�	
��	'/�������/%� (Reliability) %��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) 
�� �'��%�! ���,�	$-% ��
� ��3��	� 4.52  �, ���' ����0�%�! 
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��
���� 4  	+�	��*�8�+�79���	�	���	�������	�$*
:��+��
+#�;���:����������� 
��$�� ���#�$� ����

�;���:���  �!�������'	��*����
�� (��	����� 17-19 ) 

 

��	����� 17 �$%�� ��3��	� �����%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	��� 
�
�#�� 
$��%"#
 %��'!-�����,�	���!�"��� �0��'����*����,������ 
 

*�8�+�79���	�	���	���
��$�� 

���#�$� #�����
���	���:���	���	 

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

�����������  

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

1. !-��"���
 4.66 4.81 4.74 

(%����) (%����) (%����) 

    1.1 ����� ����$-��
����!��
� 4.66 4.66 4.66 

(%����) (%����) (%����) 

    1.2 �"�"�������,%� 4.60 4.90 4.75 

(%����) (%����) (%����) 

    1.3 �����"(��� �� �� ��$ 4.72 4.90 4.81 

(%����) (%����) (%����) 

    1.4 ����' ��&�	
.�
 4.65 4.76 4.71 

(%����) (%����) (%����) 

2. ������ �����$����. 4.33 4.63 4.48 

(%�) (%����) (%�) 
    2.1 ������&0�'�2���!�"���
��%��+� � 
�/� 

4.33 4.64 4.49 

(%�) (%����) (%�) 
    2.2 �������
!�
!���!�"���
.����
��� '� 0� 

4.23 4.53 4.38 

(%�) (%����) (%�) 
    2.3 �������� �����$����. �'���
�
!��
5��.�� 

4.27 4.65 4.46 

(%�) (%����) (%�) 
    2.4 �
!�� ������ ���"��'���!�"���
�
��
�#��$��%"#
 

4.49 4.68 4.59 

(%�) (%����) (%����) 
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��	����� 17 (� 
) �$%�� ��3��	� �����%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	��� 
�
�#�� 
$��%"#
 %��'!-�����,�	���!�"��� �0��'����*����,������ 
 

*�8�+�79���	�	���	���
��$�� 

���#�$� #�����
���	���:���	���	 

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

�����������   

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

3. ������!�"��� 4.60 4.80 4.70 

 (%����) (%����) (%����) 

    3.1 �����
��
��'�'������!�"��� 4.66 4.85 4.76 

 (%����) (%����) (%����) 

    3.2 ��'0(��� ��+������!�"��� 4.76 4.78 4.77 

 (%����) (%����) (%����) 

    3.3 ��
'����'�
���

 4.43 4.72 4.58 

 (%�) (%����) (%����) 

    3.4 
'����'������
��
�,�	��
���!�"��� 

4.55 4.83 4.69 

(%����) (%����) (%����) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 17 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ����%�!
������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���%��'!-������,�	���!�"����
��
�#�� $��%"#
 $ �'��2 �'
��%�! “%����” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% /%���  !-��"���
 ��� ��3��	� 4.66 �
�������
 ���
���!�"��� ��� ��3��	� 4.60 ��������� �����$����. ��� ��3��	� 4.33 ����0�%�! 

��- ������
�!��'����%�!������ �$��'���"%���	����!����&�!�" ���%��'!-������,�	
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �'*������ 
�,-�*������'��%�! “%����” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�
$��$-% /%���  !-��"���
 ��� ��3��	� 4.81 �
�������
 ������!�"��� ��� ��3��	� 4.80 ��������� �
����$����. ��� ��3��	� 4.63 ����0�%�! 
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��	����� 18 �$%�� ��3��	� �����%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	��� 
�
�#�� 
$��%"#
 %��'$.�',�	,�	���!�"��� �0��'����*����,������ 
 

*�8�+�79���	�	���	���
��$�� ���#�$� #���

����������:���	���	 

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

����������� 

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

1. ����&�!�"���/%�����& 
�,�� �& ' $��%"#
   


"'�,
���'+�, Call center �������,'�0��' �� 

3.94 

(%�) 
4.26 

(%�) 
4.10 

(%�) 
2. ,0���,�	��(������������$� ��,�	�
%�.
�
���

����%"',��/*��$�%�� 

3.68 3.78 3.73 

(%�) (%�) (%�) 
3.  ��*� ��!
�$.�',�	  �������,0����
� ��
&�%��' 

3.51 3.55 3.53 

(%�) (%�) (%�) 
4.  ��,�	'�	�$0����!����������
��!!�"��� ,�	
$�%��$!�� 

4.54 4.56 4.55 

(%����) (%����) (%����) 

5.  $.�',�	���!�"���������$�
�%���/%�
����6�' 

4.83 4.80 4.82 

(%����) (%����) (%����) 

6.  ����
�'0(� !�"����
���

 ���$�
�% 4.83 4.76 4.79 

(%����) (%����) (%����) 


���%����	
� 
4.22 4.29 4.25 

(%�) (%�) (%�) 
�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 18 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ����%�!
������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���%��'$.�',�	,�	���!�"����
��
�#�� $��%"#
 #%�����'
��%�! “%�” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% 3 *�������� /%���  $.�',�	���!�"���������$�
�%���
/%�����6�' �������
�'0( � !�"����
���

 ���$�
�% ��� ��3��	� 4.83 �, ���' �
�������
 ��,�	'�	�
$0����!����������
��!!�"��� ,�	$�%��$!�� ��� ��3��	� 4.54 �������&�!�"���/%�����& 
�,�� 
�& ' $��%"#
   
"'�,
���'+�, Call center ��� ��3��	� 3.94 ����0�%�! 

��- ������
�!��'����%�!������ �$� �'���"%���	����!����&�!�" ���%��'$.�',�	,�	
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “%�” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% 3 *�������� 
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/%���  $.�',�	���!�"���������$�
�%���/%�����6�' ��� ��3��	� 4.80 �
�������
 ����
�'0( � 
!�" ����
���

  ���$�
�%  ��� ��3��	�  4.76 �����,�	'�	�$0����!����������
��!!�" ��� ,�	
$�%��$!�� ��� ��3��	� 4.56 ����0�%�! 
 

��	����� 19 �$%�� ��3��	� �����%�!������ �$��'���"%�
�)� ��
!�!!$
!.��,�	��� 
�
�#�� 
$��%"#
%��'���%0��'"'��' �0��'����*����,������ 
 

*�8�+�79���	�	���	���
��$�� 

���#�$� #�����	#!�������� 

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

����������� 

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

 1. ����$�%����%��+��'���
���!�"��� 

4.55 4.66 4.61 

(%����) (%����) (%����) 

2. ���!�"���%��������$�
����, �
�,�����' 

4.54 4.64 4.59 

(%����) (%����) (%����) 

3. ������� 0��'�'0��'������
�$"'���
����$'
/
�%��������� ��
"	���"� 

4.20 4.59 4.40 

(%�) (%����) (%�) 
4. ���$�1"�����&�#*����� 3D 

Web  

3.60 3.98 3.79 

(%�) (%�) (%�) 
5. ���%���������������"%���� �&���'
������!�"��� 

4.05 4.11 4.08 

(%�) (%�) (%�) 


���%����	
� 
4.19 4.40 4.29 

(%�) (%�) (%�) 
�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = %����, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = %�, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, � ��3��	� 1.50 

– 2.49 = � 
'����/� %�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = /� %� 
 

��������,�	 19 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ����%�!
������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���%��'���%0��'"'��'�
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “%�” 

#%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% 3 *�������� /%���  ����$�%����%��+��'������!�"��� ��� ��3��	� 

4.55 �
�������
 ���!�"���%��������$�
����, ��,�����' ��� ��3��	� 4.54 ���������� 0��'�'0��'
������
�$"'�������$'
/
�%��������� ��
"	���"� ��� ��3��	� 4.20 ����0�%�! 
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��- ������
�!��'����%�!������ �$��'���"%���	����!����&�!�"���%��'���%0��'"'��'�
�
�
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “%�” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% 3 *�������� /%���  ����
$�%����%��+��'������!�"���  ��� ��3��	� 4.66  �
�������
 ���!�"���%��������$�
����, �
�,�����' ��� ��3��	� 4.64  ���������� 0��'�'0��'������
�$"'�������$'
/
�%��������� ��
"	���"� 

��� ��3��	� 4.59 ����0�%�! 
 

�� 
���� 5 	�#+�

��8/�8�:��������	�$*
:��+��
+#�;���:����������� 
��$��  ���#�$�  ����

�;���:����!�������'	��*����
�� (��	����� 20-24 ) 
 

��	����� 20 �$%�� ��3��	� �����%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.���'%��'�����*+ '
��*1����
����!�"��� (Tangibles) �
��
�#�� $��%"#
 �0��'����*����,������ 
 


�9*�8��	�	���	���
��$�� 

���#�$� #���

���'@ �	�'A		� 

�����	�	���	 (Tangibles)   

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

�����������   

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

 1. $.�',�	���!�"������� �$����� 

,�'$������$�
�% 

4.89 4.76 4.83 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

2. ��
�$-�����
���

���$�
�% 4.61 4.73 4.67 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

3. 
'����'�� ����%�������	
��!!,�	
$-��
 ����!��
������$� 

4.73 4.82 4.78 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

4. 
-*����,�	���!�"��� (�
�
"���
��, 
*����, %"'$
) 
�� �'$��

��
�
���!�"��� 

4.43 

(���) 

4.66 

(���,�	$-%) 

4.55 

(���,�	$-%) 

5. �������������
�$"'���,�	��%
�$%� 

4.07 4.07 4.07 

(���) (���) (���) 

6. ��*�!!�����%�$%�$"'��� 4.45 4.08 4.27 

(���) (���) (���) 


���%����	
� 
4.53 4.52 4.53 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 
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�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = ���,�	$-%, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = ���, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, 
� ��3��	� 1.50 – 2.49 = '�
�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = '�
�,�	$-% 

 

��������,�	 20 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ������
��


���'!�"����'%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangibles) �
��
�#�� $��%"#
 

#%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% 3 *�������� /%���  $.�',�	���!�"���
���� �$����� ,�'$������$�
�% ��� ��3��	� 4.89 �
�������
 
'����'�� ����%�������	
��!!,�	
$-��
 ��� �!��
������$� ��� ��3��	� 4.73 �����
�$-�����
���

���$�
�% ��� ��3��	� 4.61 

����0�%�! 

��- ������
�!��'������
��

���'!�"����'%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� 

(Tangibles) �
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% 3 

*�������� /%���  
'����'�� ����%�������	 
��!!,�	$-��
 ��� �!��
������$� ��� ��3��	� 4.82 

�
�������
 $.�',�	���!�"������� �$����� ,�'$������$�
�% ��� ��3��	� 4.76 �����
�$-����
�
���

���$�
�% ��� ��3��	� 4.73 ����0�%�! 
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��	����� 21 �$%�� ��3��	� �����%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.���'%��'�����&�	
��	'
/�������/%� (Reliability) �
��
�#�� $��%"#
 �0��'����*����,������ 
 


�9*�8��	�	���	���
��$�� 

���#�$� #���

���;&���+�� 

"
�
��:�"#� (Reliability) 

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

�����������   

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

 1. ���!�"���,�	���� 
���� �& '
����"%�����'�
�	
��������
��!�'������� ������,��! 

4.59 

(���,�	$-%) 

4.47 

(���,�	$-%) 

4.53 

(���,�	$-%) 

2.  ���!�"����*+ ',�	*��,�!�� �& ' 

��������%��+� ����!!$'�!$'-'
� ��7 �& ' !�"����&+�$"'��� 
online, �&+��)')�"� 

4.55 

(���,�	$-%) 

4.56 

(���,�	$-%) 

4.56 

(���,�	$-%) 

3.  �0�'�'
'����',�	���
���


$0����!���!�"��� 

4.27 4.61 4.44 

(���) (���,�	$-%) (���) 


���%����	
� 
4.47 4.55 4.51 

(���) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = ���,�	$-%, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = ���, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, 
� ��3��	� 1.50 – 2.49 = '�
�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = '�
�,�	$-% 

 

��������,�	 21 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ������
��


���'!�"���%��'�����&�	
��	'/�������/%� (Reliability) �
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! 

“���” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% /%���  ���!�"���,�	���� 
���� �& ' ����"%�����'�
�	
����
������!�'������� ������,��! ��� ��3��	� 4.59 �
�������
 ���!�"����*+',�	*��,�!�� �& ' ������
��%��+� ����!!$'�!$'-'� ��7 �& ' !�"����&+�$"'��� online, �&+��)')�"� ��� ��3��	� 4.55 ���
�0�'�'
'����',�	���
���

$0����!���!�"��� ��� ��3��	� 4.27 ����0�%�! 

��- ������
�!��'������
��

���'!�" ����'% ��'�����&� 	
�� 	'/� ������/%� 
(Reliability) �
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% 

/%��� � 0�'�'
'����',�	���
���

$0����!���!�"��� ��� ��3��	� 4.61 �
�������
 ���!�"����*+ ',�	
*��,�!�� �& ' ��������%��+� ����!!$'�!$'-'� ��7 �& ' !�"����&+�$"'��� online, �&+��)')�"� 
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��� ��3��	� 4.56 ������!�"���,�	���� 
���� �& '����"%�����'�
�	
����������!�'������� ������
,��! ��� ��3��	� 4.47 ����0�%�! 

 

��	����� 22 �$%�� ��3��	� �����%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.���'%��'����
��
�
�'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
��
�#�� $��%"#
 �0��'����*����,������ 
 


�9*�8��	�	���	���
��$�� ���#�$� 



��8	���:���	�������������
�� 

(Responsiveness) 

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

����������� 

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

 1. ����$����.�'����
!��
5��.��
�
�
'����' 

4.38 4.45 4.42 

(���) (���) (���) 

2. ������� 0��'�'0��'������
�$"'��� 4.59 4.45 4.52 

(���,�	$-%) (���) (���,�	$-%) 

3. 
'����'������$����.�'���
���!�"���/%�
� ����%��+� 

4.59 4.57 4.58 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

4.  
'����'$����.$'
��
!����
��
�����
������� 

4.71 4.61 4.66 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 


���%����	
� 
4.57 4.52 4.54 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = ���,�	$-%, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = ���, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, 
� ��3��	� 1.50 – 2.49 = '�
�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = '�
�,�	$-% 

 

��������,�	 22 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ������
��


���'!�"���%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
��
�#�� $��%"#
 

#%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% /%���  
'����'$����.$'
��
!
������
�����
������� ��� ��3��	� 4.71 �
�������
 ������� 0��'�'0��'������
�$"'��� ���

'����'������$����.�'������!�"���/%�
� ����%��+� ��� ��3��	� 4.59 �, ���' �������$����.
�'����
!��
5��.���
�
'����' ��� ��3��	� 4.38 ����0�%�! 

��- ������
�!��'������
��

���'!�"����'%��'����
��
��'����
!$'
�� 

������ (Responsiveness) �
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��
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� ��3��	�$��$-% /%���  
'����'$����.$'
��
!������
�����
������� ��� ��3��	� 4.61 �
�����
��
 
'����'������$����.�'������!�"���/%�
� ����%��+� ��� ��3��	� 4.57 ����$����.�'���
�
!��
5��.���
�
'����'���������� 0��'�'0��'������
�$"'��� ��� ��3��	� 4.45 �, ���' 

����0�%�! 

 

��	���� � 23 �$%�� ��3�� 	������% �!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.���'%��'����
' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
��
�#�� $��%"#
 �0��'����*����,������ 
 


�9*�8��	�	���	���
��$�� ���#�$�   

#���

������;&���&� �+��:� 

(Assurance) 

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

����������� 

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

 1. ����' ��&�	
.�
 ���&�	
�$����
�
�
�#�� $��%"#
 

4.60 4.60 4.60 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

2. ������!�"���,�	.����
��� '� 0� 
,�'$��� �& ' ����&+�$"'��� online �&+�
�)')�"� ��� �&+�$"'���
��
����,�	
���')� ��,'�0��' ��  

4.50 

(���,�	$-%) 

4.36 

(���) 

4.43 

(���) 

3. 
'����'�������� � �����&�	��&�2,�	
$��������/��������� ������     

4.49 4.59 4.54 

(���) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 


���%����	
� 
4.53 4.52 4.52 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = ���,�	$-%, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = ���, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, 
� ��3��	� 1.50 – 2.49 = '�
�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = '�
�,�	$-% 

 

��������,�	 23 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ������
��


���'!�"�������' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “���
,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% /%���  ����' ��&�	
.�
 ���&�	
�$����
��
�#�� $��%"#
 ��
� ��3��	� 4.60 �
�������
 ������!�"���,�	.����
��� '� 0� ,�'$��� �& ' ����&+�$"'��� online �&+�
�)')�"� ����&+�$"'���
��
����,�	���')� ��,'�0��' �� ��� ��3��	� 4.50 ���
'����'�������� � ����
�&�	��&�2,�	$��������/��������� ������ ��� ��3��	� 4.49 ����0�%�! 
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��- ������
�!��'������
��

���'!�"����'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) 

�
��
�#�� $��%"#
 #%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-% /%���  ����
' ��&�	
.�
 ���&�	
�$����
��
�#�� $��%"#
 ��� ��3��	� 4.60 �
�������
 
'����'�������� � ����
�&�	��&�2,�	$��������/��������� ������ ��� ��3��	� 4.59 ���������!�"���,�	.����
��� '� 0� ,�'$��� 

�& ' ����&+�$"'��� online �&+��)')�"� ����&+�$"'���
��
����,�	���')� ��,'�0��' �� ��� ��3��	� 

4.36 ����0�%�! 

 

��	����� 24 �$%�� ��3��	� �����%�!����
��

���
�)� ��
!�!!$
!.���'%��'���������� 

��������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
��
�#�� $��%"#
 �0��'����*����,������ 
 


�9*�8��	�	���	���
��$�� ���#�$�   

#���

������:� ���

�����:�:�����

���	+��	���	 (Empathy)  

'	��*����
�� 


���%���� 

(�'	��) 

���'�������+9C���	   

(n=106) 

�����������   

(n=249) 


���%���� 
���%���� 

(�'	��) (�'	��) 

 1. 
'����'��������+����'���
& ������
 �'�'0�!�"���
� ��
$�0	��$�
 

4.71 

(���,�	$-%) 

4.63 

(���,�	$-%) 

4.67 

(���,�	$-%) 

2. 
'����'������$-��
 ���'-��
$��
�'1�%� �"(��� �� �� ��$ 

4.82 4.75 4.79 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

3. 
'����'�����������
��
��' ���
�
����$  

4.82 4.72 4.77 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

4. 
'����'���!�"���
� ��$�0	��$�

�, ��,�����' 

4.65 4.72 4.69 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

5. 
'����'������$����.�'���
$�	
$��������������!�������*+ '
� ��%�   

4.55 4.69 4.62 

(���,�	$-%) (���) (���) 

6. 
'����'�
����$  ���������
'0��$'
!�"���,�	����������� 

4.43 4.69 4.56 

(���) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 


���%����	
� 
4.66 4.70 4.68 

(���,�	$-%) (���,�	$-%) (���,�	$-%) 

�������� : � ��3��	� 4.50 – 5.00 = ���,�	$-%, � ��3��	� 3.50 – 4.49 = ���, � ��3��	� 2.50 – 3.49 = *�'����, 
� ��3��	� 1.50 – 2.49 = '�
�, � ��3��	� 1.00 – 1.49 = '�
�,�	$-% 
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��������,�	 24 
!� � )� ��
!�!!$
!.����- �$.�*'"�������4'��� ������
��


���'!�"���%��'���������� ��������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
��
�#�� $��%"#
 

#%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�$��$-%  3 *�������� /%���  
'����'������
$-��
 ���'-��$��
�'1�%� �"(��� �� �� ��$ ���
'����'�����������
��
��' ����
����$  ��� ��3��	� 

4.82 �, ���'  �
�������
 
'����'��������+����'���& ������
 �'�'0�!�"���
� ��$�0	��$�
 ��
� ��3��	� 4.71 ���
'����'���!�"���
� ��$�0	��$�
�, ��,�����' ��� ��3��	� 4.65 ����0�%�! 

��- ������
�!��'������
��

���'!�"����'%��'���������� ��������
����$ � 

)� ���!!�"��� (Empathy) �
��
�#�� $��%"#
#%�����'��%�! “���,�	$-%” #%�*������ 
�,�	��� ��3��	�
$��$-% 3 *�������� /%���  
'����'������$-��
 ���'-��$��
�'1�%� �"(��� �� �� ��$ ��� ��3��	� 4.75  

�
�������
 
'����'�����������
��
��' ����
����$  ���
'����'���!�"���
� ��$�0	��$�
�, �
�,�����' ��� ��3��	� 4.72 ���������!�"���,�	.����
��� '� 0� ,�'$��� �& ' ����&+�$"'��� online �&+�
�)')�"� ���
'����'������$����.�'���$�	
$��������������!�������*+ '
� ��%� ���
'����'
�
����$  ���������'0��$'
!�"���,�	����������� ��� ��3��	� 4.69 �, ���' ����0�%�! 
 

�� 
���� 6 �����������
�+���	
��
	����

���+�8+�A������
�'	����*�8�+�79� 3 #������
��$�� 

���#�$� �;���:��� ����������	�#+�

��8/�8�:�:���	�	���	���
��$�� ���#�$� �;���:��� (��	��

��� 25-27) 
 

��	����� 25 �"�������$��*��$",1"8 $�$��
�'1��
����$�' (Person Product Moment Correlation 

Coefficient)  
 

�+
�'	���,/�7� 

*�8�+�79���	�	���	 

#�����
���	 #���������� 

#�����	

#!�������� 

�����*+'��*1����
����!�"��� (Tangible) .476** .500** .460** 

�����&�	
��	'/�������/%� (Reliability) .652** .309** .691** 

����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) .708** .277** .655** 

����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) .729** .196** .709** 

������������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) .782** .181** .695** 

 �������� : ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 
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����"�������$��*��$",1"8 $�$��
�'1��
����$�'���� ������*�
"$�� (��
���������
!�"����'
���*���
! 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��') �������*�
��� (��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  #%�*����"����
*����� 5 �"�" /%���  �����*+ '��*1����
�!�"��� (Tangibles) �����&�	
��	'/�������/%� (Reliability) 

����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) ����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) ����
����������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) 

��������,�	 25 � �$��*��$",1�$�$��
�'1��
��
����$�' ���� ������*���
������
���!�"��� 5�	 �����.����%�!������ �$��'���"%���� 
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  
*���
!%��� %��'!-�����)� ����!�"��� ������$��
�'1�,��!�����
������$��
�'1���'$�� ��!����

��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� 
(Reliability) ����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) ����' ��&�	
.�
 ��	'�� 

(Assurance) ������������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) ���������$��
�'1���'*�'
���� ��!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  �'%��'�����*+ '
��*1����
����!�"��� (Tangible) 
� ����'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05  

%��'$.�',�	���!�"��� ������$��
�'1�,��!�����
������$��
�'1���'*�'������!
����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  �'%��'�����*+ '��*1����
�
���!�"��� (Tangible) ���%��'�����&�	
��	'/�������/%� (Reliability) ���������$��
�'1���''�
�
��!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  �'%��'����
��
��'���
�
!$'
�� 
������ (Responsiveness) ����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) ������������������
�
���$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) 
� ����'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05  

%��'���%0��'"'��'������$��
�'1�,��!�����
������$��
�'1���'$�� ��!����
��


���'�-���
���!�" ����
��
�#�� $��%"#
 �&������  �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� 
(Reliability) ����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) ����' ��&�	
.�
 ��	'�� 

(Assurance) ������������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) ���������$��
�'1���'*�'
���� ��!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  �'%��'�����*+ '
��*1����
����!�"��� (Tangible) 
� ����'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05  

 

 

 

 



49

��	����� 26 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangible) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"�
������4'��� 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 ���


��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

���'@ � 

	�'A		�����	���	 (Tangibles) 
R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� -.467 -.472 -3.529 .001 

.560 .313 %��'$.�',�	 .167 .181 1.938 .055 

%��'���%0��'"'��' .672 .692 4.817 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

    ����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	��'
����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*���(���  
2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable)   #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�
������
���
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' 

b    Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'
%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangible) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"� ������4'��� 

   

��������,�	 26 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.560 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangible) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"�
������4'���������$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�

�
�$�����'��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���

���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  /%���
��� 31.3 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'
���,%$
! 
!� � 
���*���
!%��'$.�',�	 ���
���*���
!%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1�
��!��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������ �'%��'�����*+ '
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��*1����
����!�"��� (Tangible) 
� ����'��$0���2,��$."�" � ��%�!'��$0���2 0.05 #%����	


"������ �$��*��$",1"8 .%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' (Beta) $����.
1"!��/%�� � 

���*���
!%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!����
��

���'�-���

���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangible) 

���,�	$-% (��� � Beta = .692) �
�������

���*���
!%��'$.�',�	 (� � Beta = .181) $ �'

���*���
!%��'!-������ /� ������$��
�'1��&"��$�'� 
��%�!����
��

���'�-���
���
!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'�����*+'��*1����
����!�"��� (Tangible) ,�	��%�!
'��$0���2 0.05 

 

��	����� 27 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangible) �
�)� �!�"#����- ������
�
!��' 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	  

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

�� 

�'@ �	�'A		�����	���	 (Tangibles) R R Square 

B   Beta T Sig. 

%��'!-����� .627 .477 8.729 .000 

.709 .502 %��'$.�',�	 .294 .300 5.672 .000 

%��'���%0��'"'��' .075 .078 1.341 .181 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable)  #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��'  

b Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'
%��'�����*+ '��*1����
����!�"��� (Tangible) �
�)� �!�"#����- ������
�!��' 
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��������,�	 27 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.709 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ %��'�����*+'��*1����
����!�"��� (Tangible) �
�)� �!�"#����- ������
�!��'��
����$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�
�
�$�����'
��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���
���!�"����
�
�
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 50.2 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'���,%$
! 


!� � 
���*���
!%��'!-����� %��'$.�',�	���%��'���%0��'"'��'������$��
�'1���!��%�!
����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  
� ����'��$0���2,��$."�" � 

��%�!'��$0���2 0.05 #%����	

"������ �$��*��$",1"8 .%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' 

(Beta) $����.
1"!��/%�� � 
���*���
!%��'!-����� ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!
����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'�����*+ '��*1����
�
���!�"��� (Tangible) ���,�	$-% (��� � Beta = .477) �
�������

���*���
!%��'$.�',�	 (� � Beta 

= .300) ���
���*���
!%��'���%0��'"'��'(��� � Beta = .078) ����0�%�!,�	��%�!'��$0���2 0.05 

 

��	����� 28 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"����
���4'��� 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:��� :����� 



���;&���+��"
�
��:�"#� ( Reliability) 
R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .354 .250 2.210 .029 

.712 .507 %��'$.�',�	 -.188 -.142 -1.795 .076 

%��'���%0��'"'��' .741 .533 4.385 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
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��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable)   #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' 

 b  Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������ 
�'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"�������4'��� 

 

��������,�	 28 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.712����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���
%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  

�&������ �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"�������4'���
������$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�
�
�$�����'
��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���
���!�"����
�
�
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 50.7 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'���,%$
! 


!� � 
���*���
!%��'!-����� ���
���*���
!%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1���!��%�!
����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������ �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( 
Reliability) 
� ����'��$0���2,��$."�" � ��%�!'��$0���2 0.05 #%����	

"������ �$��*��$",1"8
.%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' (Beta) $����.
1"!��/%�� � 
���*���
!%��'���
%0��'"'��' ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������   �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability) ���,�	$-% (��� � Beta = .533) 

�
�������

���*���
!%��'!-����� (� � Beta = .250) $ �'
���*���
!%��'$.�',�	/� ��
����$��
�'1��&"��$�'� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  
�'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability)  ,�	��%�!'��$0���2 0.05 
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��	����� 29 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability) �
�)� �!�"#����- ������
�!��' 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

��

�;&���+��"
�
��:�"#� ( Reliability) R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .491 .392 8.220 .000 

.788 .621 %��'$.�',�	 -.011 -.012 -.266 .790 

%��'���%0��'"'��' .468 .509 10.063 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable) #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a  Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��'
 b  Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#

�&������ �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability) �
�)� �!�"#����- ������
�!��' 

 

��������,�	 29 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.788 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability) �
�)� �!�"#����- ������
�!��'��
����$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�
�
�$�����'
��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���
���!�"����
�
�
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 62.1 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'���,%$
! 


!� � 
���*���
!%��'!-����� ���
���*���
!%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1���!��%�!
����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  
� ����'��$0���2,��$."�" � 

��%�!'��$0���2 0.05 #%����	

"������ �$��*��$",1"8 .%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' 
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(Beta) $����.
1"!��/%�� � 
���*���
!%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1����
��
",1"
���!
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'�����&�	
��	'
/�������/%� (Reliability) ���,�	$-% (��� � Beta = .509) �
�������

���*���
!%��'!-����� (� � 
Beta = .392) $ �'
���*���
!%��'$.�',�	/� ������$��
�'1��&"��$�'� 
��%�!����
��

���'
�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  �'%��'�����&�	
��	'/�������/%� ( Reliability)  ,�	
��%�!'��$0���2 0.05 

 

��	����� 30 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
�)� �!�"#��
��- �$.�*'"�������4'��� 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

��

8	���:���	�������������
�� 

(Responsiveness) 

R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .750 .513 6.956 .000 

.889 .791 %��'$.�',�	 .234 .172 3.333 .001 

%��'���%0��'"'��' .535 .114 4.709 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable) #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��'  

b    Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������ 
�'%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
�)� �!�"#�� ��- �$.�*'"�������4'��� 

 

��������,�	 30 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.889 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
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���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
�)� �!�"#��
��- �$.�*'"�������4'���������$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%���
����' ��&�	
.�
�
�$�����'��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��


���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 79.1 ���	

"������ �����
' ��&�	
.�
,��$."�"�'���,%$
! 
!� � 
���*���
!%��'!-����� %��'$.�',�	���%��'���
%0��'"'��' ������$��
�'1���!��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  

�&������ %��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) 
� ����'��$0���2,��$."�" � 

��%�!'��$0���2 0.05 #%����	

"������ �$��*��$",1"8 .%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' 

(Beta) $����.
1"!��/%�� � 
���*���
!%��'!-����� ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!
����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'����
��
��'���
�
!$'
�� 
������ (Responsiveness)  ���,�	$-% (��� � Beta = .513) �
�������

���*���
!%��'
$.�',�	 (� � Beta = .172) ���
���*���
!%��'������%0��'"'��' (��� � Beta = .114) ����0�%�!,�	
��%�!'��$0���2 0.05 

 

��	����� 31 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
�)� �!�"#��
��- ������
�!��' 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

��

8	���:���	�������������
�� 

(Responsiveness) 

R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .713 .550 11.493 .000 

.787 .619 %��'$.�',�	 -.175 -.181 -3.914 .000 

%��'���%0��'"'��' .408 .428 8.446 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 
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����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable)  #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' 

 b    Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ 
�'%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
�)� �!�"#����- ������
�!��' 

 

��������,�	 31 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.787 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ (Responsiveness) �
�)� �!�"#��
��- ������
�!��'������$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�

�
�$�����'��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���

���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 61.9 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'
���,%$
! 
!� � 
���*���
!%��'!-����� ���%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1���!��%�!
����
��

���'�-���
���!�" ����
��
�#�� $��%"#
 �&������ %��'����
��
��'���
�
!$'
�� 
������ (Responsiveness)  
� ����'��$0���2,��$."�" � ��%�!'��$0���2 0.05 #%����	


"������ �$��*��$",1"8 .%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' (Beta) $����.
1"!��/%�� � 

���*���
!%��'!-����� ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!����
��

���'�-���
���
!�" ����
��
�#�� $��%" #
  �&� ����� �'%��'����
�� 
��'����
!$'
�� 
������ 
(Responsiveness) ���,�	$-% (��� � Beta = .550) �
�������

���*���
!%��'���%0��'"'��' (� � 
Beta = .428) $ �'
���*���
!%��'$.�',�	/� ������$��
�'1��&"��$�'� 
��%�!����
��

���'
�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'����
��
��'����
!$'
�� 
������ 
(Responsiveness) ,�	��%�!'��$0���2 0.05 

 

 

 

 

 

 



57

��	����� 32 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"����
���4'��� 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

��

����;&���&� �+��:� (Assurance) R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .610 .440 4.925 .000 

.833 .694 %��'$.�',�	 -.256 -.197 -3.162 .002 

%��'���%0��'"'��' .651 .478 4.985 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable) #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' 

 b  Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������ 
�'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"�������4'��� 

 

��������,�	 32 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.833 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"����
���4'���������$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�
�
�
$�����'��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���
���
!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 69.4 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'���
,%$
! 
!� � 
���*���
!%��'!-����� ���%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1���!��%�!����

��

���'�-���
���!�" ����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� 
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(Assurance) 
� ����'��$0���2,��$."�" � ��%�!'��$0���2 0.05 #%����	

"������ �$��*��$",1"8
.%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' (Beta) $����.
1"!��/%�� � 
���*���
!%��'���
%0��'"'��' ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) ���,�	$-% (��� � Beta = .478) �
�����
��

���*���
!%��'!-����� (� � Beta = .440) $ �'
���*���
!%��'$.�',�	/� ������$��
�'1�
�&"��$�'� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'����
' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) ,�	��%�!'��$0���2 0.05 

 

��	����� 33 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
�)� �!�"#����- ������
�!��' 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

��

����;&���&� �+��:� (Assurance) R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .889 .547 14.036 .000 

.864 .747 %��'$.�',�	 -.297 -.245 -6.502 .000 

%��'���%0��'"'��' .655 .548 13.269 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable)   #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' 

 b  Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������ 
�'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
�)� �!�"#����- ������
�!��' 

 

��������,�	 33 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.864 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
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$��%"#
  �&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) �
�)� �!�"#����- ������
�!��'��
����$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�
�
�$�����'
��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���
���!�"����
�
�
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 74.7 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'���,%$
! 


!� � 
���*���
!%��'!-����� ���%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1���!��%�!����
��

��
�'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) 


� ����'��$0���2,��$."�" � ��%�!'��$0���2 0.05 #%����	

"������ �$��*��$",1"8 .%.
� �'$����
,�	
�� �'��*���''����6�' (Beta) $����.
1"!��/%�� � 
���*���
!%��'���%0��'"'��' ��
����$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  

�&������ �'%��'����' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) ���,�	$-% (��� � Beta = .548) �
�������


���*���
!%��'!-����� (� � Beta = .547) $ �'
���*���
!%��'$.�',�	/� ������$��
�'1��&"�
�$�'� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'����
' ��&�	
.�
 ��	'�� (Assurance) ,�	��%�!'��$0���2 0.05 

 

��	����� 34 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
�)� �!�"#����- �
$.�*'"���� ���4'��� 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

��

����:�������:�:��������	+��	���	 

(Empathy) 

R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .715 .700 8.840 .000 

.871 .759 %��'$.�',�	 -.078 -.082 -1.485 .141 

%��'���%0��'"'��' .223 .222 2.609 .010 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
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��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable)   #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' 

 b  Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ 
�'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
�)� �!�"#����- �$.�*'"���� ���4'��� 

 

��������,�	 34 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.871 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
�)� �!�"#����- �
$.�*'"�������4'���������$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������
' ��&�	
.�
�
�$�����'��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'
�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������  /%���
��� 75.9 ���	

"������ �����' ��&�	
.�

,��$."�"�'���,%$
! 
!� � 
���*���
!%��'!-����� ���%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1�
��!��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'�������������
�
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) 
� ����'��$0���2,��$."�" � ��%�!'��$0���2 0.05 #%����	


"������ �$��*��$",1"8 .%.
� �'$����,�	
�� �'��*���''����6�' (Beta) $����.
1"!��/%�� � 

���*���
!%��'���!-����� ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!����
��

���'�-���
���
!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) 

���,�	$-% (��� � Beta = .700) �
�������

���*���
!%��'���%0��'"'��' (� � Beta = .222) $ �'

���*���
!%��'$.�',�	/� ������$��
�'1��&"��$�'� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"���
�
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) ,�	��%�!
'��$0���2 0.05 
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��	����� 35 �$%�����$��
�'1��
�
���*���
!��
���������!�"��� 3 %��'/%���  %��'!-����� 

%��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' ,�	��)�� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
 �&������ �'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
�)� �!�"#����- �
�����
�!��' 

 

��
�'	����*�8�+�79���	�	���	 

	�#+�

��8/�8�:���������
�9*�8�	���	 

���
��$�� ���#�$� �;���:���:�#���

��

����:�������:�:��������	+��	���	 

(Empathy) 

R R Square 

B Beta T Sig. 

%��'!-����� .740 .618 16.682 .000 

.878 .771 %��'$.�',�	 -.256 -.288 -8.014 .000 

%��'���%0��'"'��' .443 .503 12.807 .000 

�������� :  ����%�!'��$0���2,��$."�",�	��%�! 0.05 

����"�������%����"1����.%.
��&"��$�' (Linear Regression Analysis) �*+ '$."�"�"�������&'"%�'�	 �
�'����"����������.%.
� (Regression Analysis) �&��'���������������$
!����$��
�'1����� ������*�
��(���  2 ����*���('/*#%��! ��*+ '����*�
"$�� (Independent variable) #%�����*�
"$�� ��������� � ����*�

���������
����*�,0�'�� (Predicted Variable) �������*���� (Dependent variable) 

a    Predictors (Constant) 3 %��'/%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'���%0��'"'��' 

 b  Dependent Variable ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������ 
�'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
�)� �!�"#����- ������
�!��' 

 

��������,�	 35 �$%�����$��
�'1��
�����*���'�������*���� 
!� ���� �
����$��
�'1� �, ���! 0.878 ����.�� ����*���',�(� 3 %��' /%���  %��'!-����� %��'$.�',�	 %��'
���%0��'"'��' �������*���� /%���  ��%�!����
��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� 
$��%"#
  �&������ �'%��'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) �
�)� �!�"#����- �
�����
�!��'������$��
�'1��',"�,���%�����' ���������$��
�'1���'$�� #%�������' ��&�	
.�
�
�
$�����'��
���,�	 95% 
!� �����*���''�('$����.
1"!����%�!����
��

���'�-���
���
!�"����
��
�#�� $��%"#
 �&������  /%���
��� 77.1 ���	

"������ �����' ��&�	
.�
,��$."�"�'���
,%$
! 
!� � 
���*���
!%��'!-����� ���%��'���%0��'"'��' ������$��
�'1���!��%�!����

��

���'�-���
���!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'��������������
����$ � 
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)� ���!!�"��� (Empathy) 
� ����'��$0���2,��$."�" � ��%�!'��$0���2 0.05 #%����	

"������ �
$��*��$",1"8 .%.
�  �'$����,�	
�� �'�� *���''����6�'  (Beta) $����.
1"!��/%�� � 

���*���
!%��'���!-����� ������$��
�'1����
��
",1"
���!��%�!����
��

���'�-���
���
!�"����
��
�#�� $��%"#
  �&������ �'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) 

���,�	$-% (��� � Beta = .618) �
�������

���*���
!%��'���%0��'"'��' (� � Beta = .503) $ �'

���*���
!%��'$.�',�	/� ������$��
�'1��&"��$�'� 
��%�!����
��

���'�-���
���!�"���
�
��
�#�� $��%"#
  �&������   �'%��'��������������
����$ � 
)� ���!!�"��� (Empathy) ,�	��%�!
'��$0���2 0.05 

 

 


